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前   言 
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社会工作方法 个案工作 

1  范围 

本标准给出了个案工作伦理与原则、理论与模式、技巧、过程和记录要求。 

本标准适用于社会工作服务。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。

凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

社会工作者职业道德指引  2012-12-28  民政部 

3  术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

    个案工作  case work 

以有需要的个人或家庭为服务对象，运用个别化的工作方式，增强其解决困难和适应社会的能力，

促进其与环境和谐发展的一种专业社会工作方法。 

3.2 

    个案管理  case management 

以面临多重问题或需要的个人或家庭为服务对象，由社会工作者统筹协调服务过程，促进跨专业合

作，满足服务对象复杂需求的整合性服务模式。 

4  伦理与原则 

4.1  伦理 

应遵守社会主义核心价值观和《社会工作者职业道德指引》。 

4.2  原则 

4.2.1 维护服务对象利益优先原则 

应以服务对象为中心，从服务对象的特点和利益出发提供服务，最大限度保障服务对象利益。 

4.2.2 个别化原则 

应尊重服务对象的差异性，重视服务对象的独特性，了解服务对象个性化的需要，差别化、针对性

地开展服务。 

4.2.3 接纳原则 

应了解和理解服务对象的想法、感受与行为，不应因服务对象的年龄、性别、民族、宗教、态度、

行为、生理及心理状况等歧视或拒绝服务。 
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4.2.4 非评判原则 

应与服务对象讨论其想法、感受与行为，而不应随意评价、指责和批判服务对象。 

4.2.5 服务对象自决原则 

应相信服务对象有成长和改变的能力，应鼓励和支持服务对象在具备自决条件并充分知情的情况下

作出选择和决定。 

4.2.6 保密原则 

应对服务对象信息保守秘密，未经允许，不应透漏服务对象信息；需要提供信息时，应告知服务对

象，并与相关组织共同采取相应措施。 

5  理论与模式 

5.1  理论 

5.1.1�相关理论主要包括但不限于： 
——精神分析理论； 

——认知行为理论； 

——生态系统理论； 

——人本主义理论； 

——社会建构理论； 

——女性主义理论。 

5.1.2社会工作者应掌握上述相关理论并在理论的指导下开展服务。 

5.2  模式 

5.2.1相关模式主要包括但不限于： 

——心理社会治疗模式； 

——认知行为治疗模式； 

——任务中心模式； 

——危机干预模式； 

——家庭治疗模式； 

——叙事治疗模式。 

5.2.2社会工作者应掌握上述相关模式并选择合适的模式开展服务。 

5.3 运用要求 

5.3.1应熟知相关理论的发展脉络以及相关模式的假设、程序与技巧。 

5.3.2使用理论与模式时应坚持本土的适用性和实践性。 

5.3.3使用理论与模式时应充分考虑服务对象的需求和最大利益。 

6  技巧 

6.1 会谈技巧 

6.1.1 支持性技巧 

6.1.1.1 积极倾听 

用心聆听服务对象传达的信息，细致观察服务对象的表情动作，及时思考整合信息，理解服务对象

的感受并作出积极的回应。 

6.1.1.2 专注 
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借助友好的视线接触，开放的姿势以及专心的态度关注服务对象的表达。 

6.1.1.3 鼓励 

通过口头语言和身体语言的方式肯定服务对象的积极表现，使服务对象继续表达自身的感受和看

法，保持已有的良好行为。 

6.1.1.4 同感 

设身处地体验服务对象的内心感受，理解准确并将其传达给服务对象，引导服务对象对自己的感受、

想法作进一步思考。 

6.1.2 引领性技巧 

6.1.2.1 提问 

运用封闭式或开放式问题，引导服务对象作答，以收集信息、探索问题。 

6.1.2.2 澄清 

引导服务对象对模糊不清的陈述和信息做更详细、更清楚、更准确的表达和解说。 

6.1.2.3 对焦 

将话题、讨论范围、内容或者问题集中，指出重心和目标所在，再继续讨论。 

6.1.2.4 摘要 

把服务对象的长段谈话内容或不同部分的话题进行整理、概括和归纳，并作简要摘述。 

6.1.3 影响性技巧 

6.1.3.1 信息提供 

向服务对象提供相关的新知识、新观念等，或纠正服务对象已知的错误信息。 

6.1.3.2 自我披露 

有选择地向服务对象披露自己的亲身经验、处事方法和态度等，为服务对象提供参考。 

6.1.3.3 建议 

对服务对象的情况、需要或问题了解和评估后，提出建设性意见。 

6.1.3.4 忠告 

向服务对象指出其行为的危害性或必须采取的行动。 

6.1.3.5 对质 

当发现服务对象出现言行不一致的情况时，直接发问或提出质疑。 

6.2  访视技巧 

6.2.1在访视前应熟记受访者的相关资料，事先约定探访的时间、时长及会面地点。 

6.2.2应采用具体的约定方式，包括电话预约、信件预约、委托受访者较信任的亲友代约定或由受访者

确定访视时间。 

6.2.3访视时应着装整洁、得体，主动进行自我介绍，告知姓名、工作单位以及此行的目的。 

6.2.4在访视中应多观察、多倾听，拍照、录音、录像要征得被探访者同意。 

6.2.5在访视结束前应总结访视的内容，向受访者反馈其在访视中的良好表现，并倾听受访者对这次访

视的感受、意见及对下次访视的期待。 

7  过程 
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7.1  接案 

7.1.1�在接案阶段应完成的主要工作包括： 

——了解服务对象的来源和接受服务的意愿； 

——邀请服务对象参与并澄清其期望； 

——介绍机构的职责和服务范围； 

——介绍社会工作者的职责和服务方式； 

——初步探索服务对象的困境和需要； 

——初步收集与服务对象有关的信息； 

——与服务对象建立专业关系； 

——根据服务对象的需要及社会工作者自身的能力，做出接案与否的决定或转介的安排； 

——填写《个案工作接案记录表》，参见附录 A。 

7.1.2 在接案阶段应注意： 

——判断服务对象状况的紧急程度； 

——避免将服务对象标签化； 

——关注服务对象的资源与优势。 

7.2  预估 

7.2.1在预估阶段应完成的主要工作包括： 

——收集服务对象个人的生理、心理及社会等方面的资料； 

——收集服务对象社会环境的微观、中观、宏观系统等资料，主要是家庭及社区信息； 

——收集服务对象对自己及处境的感受、观念和期待； 

——以需求为导向，与服务对象讨论其需要、困境或问题； 

——以资源为导向，识别服务对象及其所处环境中的资源、优势与障碍； 

——以服务为导向，与服务对象讨论选择适当的服务目标与服务内容； 

——填写《个案工作预估表》，参见附录 B。 

7.2.2在预估阶段应注意： 

——在界定服务对象的需要和问题的同时评估服务对象个人及环境中的资源与优势； 

——动态和持续地评估服务对象的需要、问题及资源； 

——重视服务对象及其重要关系人的参与。 

7.3  计划 

7.3.1在计划阶段应完成的主要工作包括： 

——制定服务的目的与目标； 

——选择介入的服务模式； 

——制定具体的介入策略、行动步骤和进度安排； 

——明确社会工作者和服务对象各自的任务并签订《个案工作服务协议》，参见附录 C； 

——确定服务评估方法； 

——填写《个案工作计划表》，参见附录 D。 

7.3.2在计划阶段应注意： 

——服务对象参与，尊重服务对象意愿； 

——服务对象需要、服务目标、介入模式及行动策略相互契合； 

——服务计划详细、具体，具有可操作性。 

7.4  介入 

7.4.1 直接介入 

    直接介入包括： 
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——促使服务对象的认知、情绪、行为等发生正向改变； 

——促使服务对象学会运用现有资源并积极发展可用资源； 

——激发服务对象的主观能动性，进行能力建设； 

——促使服务对象与环境相适应； 

——填写《个案工作过程记录表》，参见附录 E。 

7.4.2 间接介入 

    间接介入包括： 

——协调和链接服务对象所需要的各种资源； 

——改变服务对象所处的环境； 

——服务对象面临多重问题或障碍时，进行个案管理。 

7.4.3 介入要求 

    在介入阶段应注意： 

——促进与服务对象的互动； 

——对开展的服务进行实时评估，并对服务计划进行适当调整； 

——依据并善用政策资源开展服务。 

7.5  评估 

7.5.1在评估阶段中应完成的主要工作包括： 

——对服务成效进行评估，包括评估服务对象的改变、目标的实现、服务对象满意度等； 

——对服务过程进行评估，包括评估过程中运用的理论、模式、方法；进度的把握和调整；工作人

员的表现；对专业的反思等； 

——填写《个案工作评估表》，参见附录 F。 

7.5.2在评估阶段中应注意： 

——向服务对象说明评估的目的和方法； 

——兼顾过程评估与成效评估； 

——兼顾质性方法与定量方法； 

——评估宜有服务对象参与。 

7.6  结案 

7.6.1在结案阶段应完成的主要工作包括： 

——确定合适的结案时机； 

——回顾服务过程，增强服务对象独立解决问题的能力和信心； 

——巩固服务对象及其所处环境已有的改善； 

——结束工作关系，妥善处理离别情绪； 

——填写《个案工作结案表》，参见附录 G； 

——对需要转介的服务对象做好转介安排。 

7.6.2如下情况可结束或终止提供服务： 

——已达成服务目标的； 

——因服务对象不愿继续接受服务而必须终止专业关系的； 

——存在不能实现目标的客观和实际原因的； 

——社会工作者或服务对象身份发生变化的。 

7.6.3在结案阶段应注意： 

——提前告知服务对象结案的时间，让服务对象有心理准备； 

——必要时提供跟进服务。 
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8  记录 

8.1  类型 

    记录主要包括过程式记录、摘要式记录和问题取向记录。 

8.2  内容 

8.2.1过程式记录应包括： 

——个案工作会谈开始时的情况； 

——服务对象与社会工作者彼此传递的具体事实及相关回应； 

——服务对象及社会工作者在会谈过程中的感受以及会谈结束的情况。 

8.2.2摘要式记录应包括： 

——服务对象基本资料； 

——服务对象来源和求助事由； 

——服务对象家庭结构图； 

——问题陈述，主要是服务对象或其家属对问题的看法和期待； 

——服务对象的主观问题陈述，其他相关人士对问题事实的客观陈述。 

8.2.3问题取向记录应包括： 

——服务对象基本资料； 

——问题叙述及相关人员对问题的预估情况； 

——个案工作服务过程与结果的记录。 

8.3  要求 

8.3.1每个阶段均应有文字记录，可采用录音、录像等作为记录的辅助手段。 

8.3.2应保证记录资料的真实性、完整性和全面性。 

8.3.3应注意个案记录的保密范围、例外状况等原则性规定。 

8.3.4记录应及时进行归档整理，妥善保存。 
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附 录 A 

（资料性附录） 

个案工作接案记录表 

表 A.1 给出了个案工作接案记录表的样式。 

表 A.1 个案工作接案记录表 

服务对象姓名 社会工作者姓名 

日期、时段 
年   月 日 

时   分——  时 分 
地  点 

服务对象来源及接受服务意愿 

来源：□主动求助      □转介     □外展 

说明：   

接受服务意愿：□不愿意接受服务      □不适用 □愿意接受服务

说明： （不愿意接受服务或不适用请说明） 

服务对象情况 

服务对象基本信息（包括但不限于姓名、性别、年龄、联系方式等基本要素） 

服务对象困境及需要 

社会工作者建议 

危机程度 

□低 □中 □高

说明： 

紧急服务 

□需要 说明： 

□不需要

社会工作者（签名） 日期 

督导者（签名） 日期 
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附 录 B 

（资料性附录） 

个案工作预估表 

表 B.1 给出了个案工作预估表的样式。 

表 B.1 个案工作预估表 

服务对象姓名 个案编号 社会工作者姓名 

一、背景资料 

（一）服务对象个人的生理、心理及社会等方面的资料 

（二）服务对象社会环境的微观、中观、宏观系统等资料

（三）服务对象对自己及处境的感受、观念和看法

二、服务对象问题及需要分析 

（一）以需求为导向，与服务对象讨论其需要、困境或问题

（二）以资源为导向，识别服务对象及其所处环境中的资源、优势与障碍

三、服务目标 

四、服务内容 

社会工作者（签名） 日期 

督导者（签名） 日期 

注：此表格请在个案工作首次接触后 5 个工作日内完成。 
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附 录 C 

（资料性附录） 

个案工作服务协议 

表 C.1 给出了个案工作服务协议的基本样式。 

表 C.1 个案工作服务协议 

甲方（委托方）：

乙方（社会工作服务机构/社会工作者）：

 在自愿、平等、协商一致的情况下，就甲方委托乙方提供社会工作个案服务事项订立本协议。 

第一条 服务目的 

 …… 

第二条 服务内容 

 …… 

第三条 服务监督与评估 

 …… 

第四条 附则 

 …… 

甲方签字（盖章/签字） ： 乙方（盖章/签字）：

日期：  年  月  日  日期：  年  月  日 
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附 录 D 

（资料性附录） 

个案工作计划表 

表 D.1 给出了个案工作计划表的样式。 

表 D.1  个案工作计划表 

服务对象姓名 个案编号 社会工作者姓名 

概述问题呈现及原因分析

目的（与服务对象商议后制定）

服务模式  

目标、介入策略、工作进度  

评估方法  

社会工作者（签名） 日期 

督导者（签名） 日期 
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附 录 E 

（资料性附录） 

个案工作过程记录表 

表 E.1 给出了个案工作过程记录表的样式。 

表 E.1   个案工作过程记录表  

服务对象姓名 社会工作者姓名 

日 期 地  点 

次   数 第_____次 时 段 

服务形式 

介入目标  

介入过程（概述）  

介入小结  

下次介入计划与建议  

督导者意见  

社会工作者（签名） 日期 

督导者（签名） 日期 



MZ/T 094-2017 

附 录 F 

（资料性附录） 

个案工作评估表 

表 F.1 给出了个案工作评估表的样式。 

表 F.1   个案工作评估表 

服务对象姓名 个案编码 社会工作者姓名 

接案日期 结案日期 

以下内容由服务对象填写 

一、您接受了社会工作者的哪些服务？ 

二、接受了社会工作者的服务后，您应对困难、解决问题的能力是否获得提升？ 

□是  说明： 

□否

三、您对社会工作者的表现满意吗？（请在答案处打钩） 

 非常满意  满意  一般  不满意  非常不满意

四、自接受本机构服务后，您的情况有否改善？（请在答案处打钩） 

 完全没有改善    完全解决 

   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

五、本服务结束之时，您与社会工作者商定的目标达成情况如何？（请在答案处打钩） 

   完全达成（  ）原因说明： 

   部分达成（  ）原因说明： 

   未能达成（  ）原因说明： 

六、其他评价及建议 

服务对象（签名） 日期 
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以下内容由社会工作者填写 

一、目标达成情况（重点描述服务对象转变，如情绪改善、行为改变以及能力提升等） 

二、总结与反思 

社会工作者（签名） 日期 

以下内容由督导者填写 

对服务评价 

社会工作者表现评价 

督导者建议 

督导者（签名） 日期 



MZ/T 094-2017 

附 录 G 

（资料性附录） 

个案工作结案表 

    表 G.1 给出了个案工作结案表的样式。 

表 G.1   个案工作结案表 

服务对象姓名 个案编码 社会工作者姓名 

接案日期 结案日期 

介入过程及现状总结 

1. 服务时间跨度、服务次数、服务方式

2. 服务对象的情况变化，问题解决程度

3. 目前服务对象的意愿、情绪、期望等

4. 社会工作者观察、总结

目标达成情况 

结案原因 

□目标达到 □超出服务范围

□社会工作者认为不适合继续跟进  说明：

□服务对象不愿意继续接受服务   说明： 

□其他情况  说明：

服务对象知道个案已结束并知道在有需要时如何得到服务 □是 □否

结案后回访跟进计划 

社会工作者（签名） 日期 

服务对象（签名） 日期 

督导者（签名） 日期 
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